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Puji syukur kehadirat Allah SWT karena berkat rahmat dan karunia-Nya 
penulis dapat menyelesaikan laporan akhir ini mengenai “Analisis Kualitas Jasa 
Pada Kantor Pos Kapten A. Rivai (Persero) Palembang”. 
Tujuan penyusunan laporan akhir ini adalah untuk memenuhi persyaratan 
menyelesaikan pendidikan diploma III pada jurusan Administrasi Bisnis program 
studi Administrasi Bisnis di Politeknik Negeri Sriwijaya. 
Objek yang penulis pilih dalam laporan akhir ini adalah Kantor Pos Kapten 
A. Rivai (Persero) Palembang. Penulis memilih topik ini sebagai bahasan karena 
penulis menganggap penting untuk menambah ilmu pengetahuan sebagai 
penerapan dari teori yang telah dielajari pada kegiatan perkuliahan. Pada 
penyusunan laporan akhir ini penulis mengumpulkan data dari menuebarkan 
kuesioner langsung kepada pelanggan yang menggunakan jasa pengiriman pada 
Kantor Pos, melakukan wawancara untuk mendapatkan informasi dalam 
kelengkapan data yang dibutuhkan, dan riset pustaka sebagai bahan acuan 
penulisan. 
Penulis menyadari bahwa tidak mudah untuk menyusun laporan kahir ini, 
karena pengetahuan penulis masih sangat terbatas. Untuk itu, penulis 
mengharapkan kritek dan saran dari pembaca untuk perbaikan di masa yang akan 
datang. Agar penulis dapat menghasilan karya yang lebih baik serta dapat berguna 
bagi banyak orang. 
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This research is aimed to analyze service quality based on service quality 
dimension that consists of variables: tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, communication and decency as well as the expectations 
given from customers at Kantor Pos Kapten A. Rivai (Persero) Palembang. The 
report conduted to known precent of the reality and expectation, and service 
quality dimensions that must be improved and maintained by Kantor Pos Kapten 
A. Rivai (Persero) Palembang. The author used questionnaires and research 
libraries for data collection. The analysis technique used are quantitative and 
qualitative techniques. The result showed the quality with an average based on the 
fact is 73,15% and 91,47% for expectation, so it means there is still an employee 
performance that must be improved and maintained. The authors suggest the 
company should pay attention to the fact that the services provided in accordance 
with customer expectations so that customers remain satisfied with the quality of 
services from the company by improve and maintain some dimensions of service 
quality at Post Office Captain A. Rivai (Persero) Palembang. 
 






























Penelitian ini ditujukan untuk menganalisis kualitas jasa berdasarkan dimensi 
kualitas jasa yaitu terdiri dari variabel-variabel: tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, komunikasi dan  kesopanan serta harapan 
yang diberikan dari pelanggan pada Kantor Pos Kapten A. Rivai (Persero) 
Palembang. Tujuan dari penulisan laporan ini adalah untuk mengetahui 
kenyataan, harapan serta dimensi kualitas jasa yang harus ditingkatkan dan 
dipertahankan oleh Kantor Pos Kapten A. Rivai (Persero) Palembang. Penulis 
menggunakan kuesioner dan riset pustaka dalam pengumpulan data. Teknik 
analisis yang digunakan adalah teknik kuantitatif dan kualitatif. Hasil penelitian 
menunjukkan kualitas jasa berdasarkan kenyataan yaitu 73,15% dan harapan yaitu 
91,47% sehingga dikatakan masih ada kinerja karyawan yang harus ditingkatkan 
dan dipertahankan. Untuk itu penulis menyarankan kepada perusahaan seharusnya 
memperhatikan kenyataan jasa yang diberikan ini sesuai dengan harapan 
pelanggan sehingga menciptakan kepuasan yang sesuai dengan harapan pelanggan 
agar pelanggan tetap merasa puas terhadap kualitas jasa dari perusahaan dengan 
cara pihak perusahaan harus meningkatkan dan mempertahankan beberapa 
dimensi kualitas jasa pada Kantor Pos Kapten A. Rivai (Persero) Palembang. 
 


















MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
Berangkat dengan penuh keyakinan 
Berjalan dengan penuh keikhlaskan 
Istiqomah dalam menghadapi cobaan, 
 
Jadilah seperti karang di lautan yang kuat dihantam ombak karna bukan karang 
yang terkikis namun ombak yang kencang akan terbelah dengan karang yang 
kokoh, 
Ingat hanya Allah apapun dan di manapun kita berada kepada Dia-lah tempat 
















Karya ini kupersembahkan untuk: 
 Ibu dan Ayah yang tidak pernah letih 
untuk menyayangi dan mendo’akan ku 
 Saudara-saudara yang selalu memberi 
semangat 
 Dosen-dosen tercinta yang telah 
memberikan banyak ilmu dan 
bimbingannya 
 Teman-teman yang memberikan 
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